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Abstract.
This research intended to understand the effect of service excellence training
for administrative staffs of BAAK Politeknik X to service excellence skill. The
number of participants who attented training were 8 administrative staffs. The
results showed that service excellence training have a significant effect to service
excellence skill. There was a difference between service excellence skill before and
after service excellence training for administrative staffs of BAAK Politeknik X.
This conclusion based on the z value = - 2,598 (p=0,009 ; p<0,05 ). Service
excellence skill after service excellence training was higher than service excellence
skill before service excellence training.
Key words : service excellence training, service excellence skill
I. Pendahuluan
A. Latar Belakang Masalah
Perkembangan jumlah perguruan tinggi membuat persaingan tersendiri bagi
pengelola perguruan tinggi dalam memberikan kualitas pelayanan yang terbaik.
Salah satu unsur yang berpengaruh terhadap keberhasilan upaya perguruan tinggi
dalam meningkatkan pelayanan yang berkualitas adalah sumber daya manusia.
Dalam rangka meningkatkan kualitas sumber daya manusia diperlukan sebuah
program pelatihan yang efektif sehingga mampu meningkatkan kinerja,
memperbaiki semangat kerja, dan mendongkrak potensi organisasi. Noe (2003)
mengemukakan bahwa pelatihan adalah usaha terencana yang dilakukan oleh
institusi dalam memfasilitasi karyawannya untuk mempelajari pekerjaan yang
berhubungan dengan kompetensi. Suatu pelatihan dikatakan efektif jika hasil dari
pelatihan tersebut dapat mencapai tujuan organisasi, meningkatkan kemampuan
sumber daya, memuaskan pelanggan atau dapat meningkatkan proses internal.
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Politeknik Negeri Semarang sebagai lembaga pendidikan tinggi Vokasi
Diploma Tiga yang terdepan di Semarang, berupaya menyajikan pendidikan bagi
mahasiswa yang disesuaikan dengan kebutuhan industri, sehingga diharapkan dapat
menghasilkan lulusan yang berkualitas dan siap pakai di masyarakat. Dalam rangka
menjamin kepuasan pelanggan, maka Politeknik Negeri Semarang berusaha
memberikan pelayanan akademik dan administrasi yang bermutu sesuai dengan
standar ISO 9001 : 2000 yang telah diterapkan sejak tahun 2008. Sistem
penjaminan mutu telah diterapkan dan dikembangkan pada semua unit kerja di
lingkungan Politeknik Negeri Semarang.
Pemberian pelayanan administrasi di Politeknik Negeri Semarang mengacu
pada standar pelayanan prima, merupakan terjemahan dari istilah “excellent
service” berarti pelayanan yang sangat baik dan atau pelayanan yang terbaik (Iqbal,
2004), sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi
yang memberikan pelayanan.
Meskipun demikian, keluhan dari pihak pelanggan, khususnya mahasiswa
masih tetap ada, seperti : mahasiswa masih merasakan kurang puas dengan
pelayanan administrasi akademik yang diberikan. Tuntutan ini ditujukan terhadap
pelayanan para staf administrasi bagian pelayanan administrasi akademik dan
kemahasiswaan.
Ketidakpuasan mahasiswa terhadap pelayanan staf administrasi ini tertuang
dalam tulisan yang berisi keluhan mahasiswa sebagai pelanggan (Irma, 2012).
Lembaga Penerbitan Mahasiswa (LPM) Dimensi sebagai wadah aspirasi mahasiswa
Politeknik Negeri Semarang pun telah mengadakan survei persepsi mahasiswa
terhadap pelayanan staf administrasi di Bagian Akademik dan Kemahasiswaan
(BAAK) dan telah dimuat di buletin kampus “Ekspose” Volume 2 Agustus 2012.
Survei ini melibatkan 100 orang mahasiswa sebagai responden yang dipilih secara
proporsional mewakili 5 jurusan yang ada di Politeknik Negeri Semarang, yaitu:
jurusan teknik sipil, teknik mesin, teknik elektro, akuntansi dan administrasi niaga.
Hasil dari survei ini menunjukkan bahwa staf administrasi BAAK kurang mampu
melakukan pelayanan sesuai harapan mahasiswa. Pada aspek daya tanggap saat
melayani, sebanyak 76% responden menyatakan bahwa pelayanan administrasi
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BAAK lambat dan bertele-tele, 21% responden menyatakan pelayanan administrasi
BAAK cepat, dan 3% responden menyatakan abstain. Pada aspek jaminan sebanyak
75% responden menyatakan petugas yang melayani tidak ramah, 22% responden
menyatakan petugas yang melayani ramah, dan 3% responden menyatakan abstain.
Jadi dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan staf administrasi BAAK.
Hasil wawancara peneliti dengan Kepala BAAK menunjukkan bahwa staf
administrasi memiliki motivasi kerja yang sedang, apabila diberikan tugas oleh
atasan staf administrasi BAAK dapat menyelesaikannya dengan penuh tanggung
jawab. Namun menurut Kepala BAAK, staf administrasi kurang memahami
fungsinya sebagai pelayan bagi pelanggannya. Pelayanan yang lambat dan sikap
melayani yang sesungguhnya belum terbentuk. Staf administrasi sering bersikap
ketus dan tidak bersahabat dengan mahasiswa. Kepala BAAK telah mengadakan
diskusi kecil dengan staf administrasi BAAK dan menyimpulkan bahwa hal ini
disebabkan oleh pengetahuan staf administrasi BAAK dalam melayani tergolong
minim. Jarang sekali diadakan pelatihan untuk meningkatkan kemampuan
melayani. Hal ini tentu saja berdampak pada tingkat kepuasan mahasiswa sebagai
pelanggan yang rendah terhadap pelayanan staf administrasi BAAK.
Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang rendah ini disebabkan
oleh kurangnya pengetahuan dan keterampilan tentang melayani dengan baik. Staf
administrasi pernah mendapat pelatihan mutu pelayanan pada tahun 2009, namun
tidak ditindaklanjuti dengan penerapan dan evaluasi pelatihan tersebut dalam
pekerjaan sehari-hari.
Pemberian training kepada pegawai yang langsung menghadapi pelanggan
dapat menanamkan perasaan mendalam dalam diri pegawai bahwa tugas utamanya
adalah memberi service excellence terhadap pelanggan (Alma, 2004). Sedangkan
menurut  Huque&Vyas (2008) service excellence training menjadi kebutuhan
mutlak guna meningkatkan mutu pelayanan publik yang dapat memuaskan
pelanggan.
Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa untuk meningkatkan
service excellence skill dari staf administrasi BAAK Politeknik Negeri Semarang,
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dapat dilakukan dengan memberikan pelatihan yang berhubungan dengan
peningkatan keterampilan dalam memberikan pelayanan yang memuaskan
pelanggan, yaitu service excellence training.
B. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service excellence
training bagi staf administrasi BAAK Politeknik Negeri Semarang terhadap service
excellence skill.
II. Kajian Pustaka
A. Pengertian Service Excellence
Sentana (2006) dan Rahmayanty (2010) mengemukakan service excellence
adalah pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan, pelayanan
yang memiliki ciri khas kualitas (quality nice), pelayanan dengan standar mutu
yang tinggi dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan.
Parasuraman, dkk (dalam Tjiptono, 2003) menyebutkan dimensi-dimensi kualitas
jasa atau mutu pelayanan yang merupakan aspek-aspek service excellence. Service
excellence tidak dapat terwujud jika salah satu aspek ada yang lemah, karena
service excellence ini terbentuk melalui pengintegrasian  aspek-aspek yang saling
berkaitan (Tsinidou, et.al, 2010), antara lain :
1. Reliabilitas (reliability) : memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali
tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan
waktu yang telah disepakati.
2. Daya tanggap (responsiveness) : kesediaan dan kemampuan para pegawai untuk
membantu para pelanggan dan memproses permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan jasa akan diberikan.
3. Jaminan (assurance): perilaku para pegawai mampu menumbuhkan kepercayaan
pelanggannya, selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah
pelanggan.
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4. Empati (emphaty): institusi memahami masalah pelanggannya dan bertindak
demi kepentingan pelanggan serta memberikan perhatian personal kepada para
pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.
5. Bukti fisik (tangibles) : daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang
digunakan instansi, serta penampilan pegawai.
1. Pengertian Service Excellence Training
Simamora (2001), Ming Chieh, et.al (2012), dan Khanfar (2011) menyatakan
bahwa training mengarah pada perubahan-perubahan keahlian, pengetahuan, sikap
dan perilaku. Service excellence training adalah pelatihan yang bertujuan untuk
memberikan wawasan dan pengetahuan baru yang terfokus kepada upaya
peningkatan kompetensi dan keterampilan teknis para peserta dalam melayani
pelanggan dengan kualitas optimal, dengan memberikan materi menekankan pada
peningkatan kesadaran peserta tentang kepuasan pelanggan, keterampilan yang
dibutuhkan dalam memberikan pelayanan yang memuaskan pelanggan, dan cara
menghadapi keluhan pelanggan (Tjiptono, 2003).
B. Model Evaluasi Pelatihan
Model yang digunakan dalam mengevaluasi training dan mengukur
efektivitasnya adalah model evaluasi empat level yang dikembangkan oleh
Kirkpatrick (2007) yaitu :
1. Reaction (Reaksi)
Level ini mengevaluasi reaksi dan pendapat dari peserta mengenai training dan
pembelajaran yang mereka terima, yang diukur melalui isian feedback atau
kuesioner yang dibagikan pada saat training berakhir.
2. Learning (Belajar)
Level ini bertujuan untuk mengukur perolehan pengetahuan setelah berakhirnya
masa training yang dilakukan sebelum dan sesudah training.
3. Behavior (Perilaku)
Pada level ini yang dievaluasi adalah behavior atau perilaku yang
diimplementasikan dalam pekerjaan sesudah training berlangsung.
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C. Hipotesis
Ada perbedaan service excellence skill sebelum dan sesudah service
excellence training bagi staf administrasi BAAK. Setelah staf administrasi BAAK
mengikuti service excellence training, maka service excellence skill akan lebih
tinggi dibandingkan sebelum staf administrasi BAAK mengikuti service excellence
training.
III. Metode Penelitian
A. Identifikasi Variabel Penelitian
1. Variabel tergantung : service excellence skill
2. Variabel bebas : service excellence training
B. Definisi Operasional
1. Service excellence skill
Service excellence skill adalah keterampilan peserta pelatihan dalam memberikan
service excellence bagi pelanggan, diukur dengan menggunakan rating scale
service excellence skill yang diisi oleh 3 rater sebelum dan sesudah service
excellence training.
2. Service excellence training
Service excellence training adalah kegiatan pelatihan yang dirancang untuk
meningkatkan keterampilan staf administrasi dalam memberikan pelayanan
terbaik yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, dengan aspek-aspek,
sebagai berikut : daya tanggap, empati, jaminan, keandalan  dan bukti fisik.
Dalam hal ini service excellence training akan diadakan selama 1 hari, terdiri
dari 2 sesi yang berlangsung selama 8 jam, dengan peserta 8 orang staf
administrasi BAAK Politeknik  Negeri Semarang.
C. Subjek Penelitian
Subjek dalam penelitian ini adalah staf administrasi BAAK Politeknik Negeri
Semarang yang berjumlah 8 orang. Penentuan peserta berdasarkan hasil Training
Need Analysis pada level individu dan tugas yang menunjukkan performa
pelayanan masing-masing yang dianggap masih kurang dan harus ditingkatkan,
serta sering mendapat keluhan dari pelanggan. Teknik sampling menggunakan
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metode purposive non random sampling, yaitu pemilihan sampel sesuai dengan
tujuan yang dikehendaki (Umar, 2003).
D. Desain Eksperimen
Desain eksperimen  yang digunakan adalah quasi experiment one group pre
test-post test design. Desain ini merupakan desain eksperimen yang hanya
menggunakan satu kelompok subjek (kasus tunggal) dan melakukan pengukuran
sebelum dan sesudah perlakuan pada subjek. Perbedaan kedua hasil pengukuran
tersebut dianggap sebagai efek perlakuan.
Desain :
Keterangan :
O1 : pengukuran (pretest)
X : intervensi service excellence training (treatment)
O2 : pengukuran (posttest)
1. Pengukuran pretest (O1)
Dilakukan 2 minggu sebelum pelatihan, yaitu : pemberian rating scale observasi
yang diisi oleh atasan dan dua rater terlatih untuk menilai service excellence skill
dari staf administrasi BAAK Politeknik Negeri Semarang.
2. Perlakuan (X)
Perlakuan yang diberikan adalah service excellence training yang dilaksanakan
selama satu hari bagi staf administrasi dengan metode diskusi, refleksi, ceramah
dan permainan.
3. Pengukuran posttest (O2)
Dilakukan setelah pemberian training berakhir, dengan melakukan hal yang
sama dengan pada saat pengukuran pretest (O1), yaitu : pengisian rating scale
observasi oleh atasan dan 2 rater terlatih. Hal ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh training terhadap peningkatan service excellence skill dari peserta
pelatihan.
E. Prosedur Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan dalam 8 tahap, yaitu :
1. Identifikasi kebutuhan pelatihan (Training Need Analysis)
O1 X O2
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Training Need Analysis dilakukan dengan cara wawancara kepada Kepala
BAAK dan data keluhan mahasiswa yang dimuat di buletin Ekspose dan
kuesioner kebutuhan pelatihan, maka diperoleh hasil sebagai berikut:
a. Analisis level organisasi : berdasarkan hasil wawancara dengan Direktur
Politeknik Negeri Semarang dan Kepala BAAK ditemukan bahwa institusi
berupaya memberikan pelayanan administrasi yang berkualitas prima (service
excellence) kepada pelanggan, sesuai standar manajemen mutu ISO 9001 :
2000 yang telah diterapkan di Politeknik Negeri Semarang sejak tahun 2008.
Namun kenyataannya pelayanan yang diberikan oleh staf administrasi BAAK
belum memenuhi standar yang telah ditetapkan. Hal ini ditunjukkan oleh
masih banyaknya keluhan dari mahasiswa yang disampaikan pada pimpinan
mengenai pelayanan staf administrasi yang tidak memberikan kepuasan pada
pelanggan.
b. Analisis level tugas : berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala BAAK dan
10 orang pelanggan, ditemukan bahwa staf administrasi kurang memahami
fungsinya sebagai pelayan bagi pelanggannya sehingga mutu pelayanan yang
diberikan rendah.
c. Analisis level individu : berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala BAAK
dan hasil survei LPM Dimensi yang menunjukkan bahwa terdapat keluhan
dari pelanggan terhadap pelayanan dari seluruh staf administrasi di BAAK.
Staf administrasi BAAK kurang memiliki pengetahuan yang memadai dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan, sehingga kepuasan pelanggan
menjadi rendah. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa staf administrasi
BAAK membutuhkan training yang berorientasi pada peningkatan
pengetahuan dan keterampilan terkait pelayanan prima (service excellence)
yang mendatangkan kepuasan bagi pelanggan.
2. Penyusunan materi
Penyusunan materi pelatihan disesuaikan dengan hasil TNA yang didapat
sebelumnya dengan berkonsultasi kepada pembimbing dan atasan staf
administrasi yang akan mengikuti pelatihan. Peneliti menitikberatkan materi
pelatihan sesuai dengan permasalahan yang diungkapkan sebelumnya mengenai
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gejala-gejala rendahnya kualitas pelayanan, yaitu pada aspek daya tanggap
(responsiveness), empati (emphaty), dan jaminan (assurance). Aspek keandalan
(reliability) dan bukti fisik (tangibles) juga akan diberikan dalam pelatihan
service excellence ini agar peserta memiliki pemahaman tentang service
excellence secara utuh dan menyeluruh.
3. Penyusunan alat ukur
Penyusunan alat ukur untuk penelitian dikonsultasikan juga dengan pembimbing
dan atasan staf administrasi, yaitu tes pengetahuan service excellence.
4. Tahap pretest
Tahap ini bertujuan untuk mendapatkan data pretest yang mencakup data hasil
rating scale observasi service excellence skill yang diisi oleh atasan dan dua
rater terlatih 2 minggu sebelum pelaksanaan training.
5. Pelaksanaan training
Tahap intervensi berupa service excellence training yang dilaksanakan selama 1
hari dan terdiri dari 2 sesi. Peserta training sebanyak 8 orang staf administrasi
BAAK Politeknik Negeri Semarang. Selain itu di akhir sesi training lembar
evaluasi reaksi juga diberikan kepada peserta training untuk mendapatkan data
evaluasi reaksi. Sedangkan informed consent diberikan pada tahap ini di awal
sesi training.
6. Tahap posttest
Tahap ini bertujuan untuk mendapatkan data posttest yang mencakup data hasil
rating scale observasi service excellence skill yang diisi oleh atasan dan dua
rater terlatih 2 bulan sesudah pelaksanaan training.
7. Analisis
Pada tahap ini dilakukan analisis data kuantitatif dengan mengacu pada data
hasil pengukuran yang dilakukan pada tahap pretest dan posttest untuk melihat
berhasil atau tidaknya intervensi yang telah dilakukan.
F. Analisis Data
Untuk menguji pengetahuan service excellence data dianalisis dengan
menggunakan perhitungan statistik (Santoso, 2005).  Data yang digunakan adalah
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hasil rating scale observasi service excellence skill yang diisi oleh atasan dan dua
rater terlatih yang diberikan pada awal (pretest) dan akhir sesi training (posttest)
yang dianalisis dengan Wilcoxon Signed Ranks Test.
IV. Hasil Dan Pembahasan
1. Tahap Reaksi (Reaction)
Evaluasi tahap reaksi dilakukan untuk mengetahui efektivitas pelaksanaan
pelatihan. Evaluasi tahap reaksi mencoba melihat penilaian peserta pelatihan
terhadap trainer yang memberikan pelatihan, metode yang digunakan, materi
pelatihan, dan fasilitas serta sarana pendukung dalam pelatihan. Berdasarkan data
dari kuesioner yang diisi oleh peserta pelatihan, diperoleh hasil yang dapat dilihat
pada gambar berikut ini :
Gambar 1. Evaluasi Reaksi terhadap Service Excellence Training
Berdasarkan hasil di atas, dapat disimpulkan bahwa subjek penelitian
beranggapan bahwa secara umum pelaksanaan pelatihan sangat memuaskan. Hal ini
nampak pada distribusi penilaian subjek terhadap seluruh aspek, yaitu : trainer,
metode, materi dan fasilitas, yang berada pada kategori Sangat Baik.
2. Tahap Belajar (Learning)
Evaluasi tahap belajar (learning) bertujuan untuk mengetahui seberapa
banyak para peserta mempelajari prinsip-prinsip dan teknik-teknik yang terdapat
dalam service excellence training. Perbandingan pengetahuan service excellence
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staf administrasi BAAK Polines sebelum dan sesudah mengikuti service excellence
training dapat dilihat pada gambar berikut ini :
Gambar 2. Hasil Evaluasi Pengetahuan Service Excellence
Berdasarkan hasil perhitungan analisis data statistik dengan Wilcoxon Signed
Rank Test diketahui bahwa nilai z = - 2,546, asymp.sig (2-tailed) = 0,011 dengan p
< 0,05. Hal ini menunjukkan adanya perbedaan yang signifikan pada tahap
pengetahuan antara sebelum dan sesudah service excellence training pada staf
administrasi BAAK Polines. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut
ini :
Tabel 1. Hasil Analisis Data Tes Pengetahuan (Wilcoxon)
Test Statisticsb
Sesudah_pelatihan - Sebelum_pelatihan
Z -2.546a
Asymp. Sig.
(2-tailed)
.011
a. Based on negative ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test
3. Tahap Perilaku (Behavior)
Evaluasi pelatihan pada tahap perilaku (behavior) diukur dengan
membandingkan skor service excellence skill pada tahap pre test, monitoring, dan
post test. Service excellence skill diukur menggunakan rating scale observasi yang
• Dhevy Puswiartika, Pengaruh Service Excellence TrainingBagi Staf Administrasi Politeknik….
12
diisi oleh tiga orang rater (satu orang atasan dan dua rater / observer yang terlatih).
Observasi untuk satu orang dilakukan dengan frekuensi 6 kali pengamatan oleh
masing-masing rater / observer, yaitu : 1 kali pre test, 4 kali monitoring dan 1 kali
post test.
Berdasarkan observasi perilaku selama pre test, monitoring, post test
diperoleh hasil bahwa service excellence skill meningkat atau lebih baik sesudah
mengikuti training dibandingkan sebelum training. Untuk lebih jelasnya dapat
dilihat pada gambar 4 (terlampir). Sedangkan perbandingan service excellence skill
sebelum dan sesudah pelatihan dapat dilihat pada gambar berikut ini :
Gambar 3
Perbandingan Service Excellence Skill (Pretest dan Posttest)
Analisis data menggunakan teknik Wilcoxon Signed Rank Test untuk menguji
perbedaan service excellence skill selama pretest dan posttest berdasarkan data hasil
observasi service excellence skill. Berdasarkan hasil uji tersebut diperoleh nilai Z =
-2,598 (p=0,009;p<0,05), menunjukkan ada perbedaan yang signifikan pada service
excellence skill staf administrasi BAAK Politeknik X, antara sebelum dan sesudah
service excellence training. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 2.
Tabel 2
Hasil Analisis Data Service Excellence Skill
Test Statisticsb
Sesudah_pelatihan -
Sebelum_pelatihan
Z -2.598a
Asymp. Sig. (2-tailed) .009
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a. Based on negative ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test
Berdasarkan hasil analisis pretest–posttest pada grafik skor rata-rata service
excellence skill, dapat disimpulkan bahwa dari 5 aspek yang digunakan dalam
penelitian ini, 4 aspek mengalami kenaikan rata-rata yang signifikan (daya tanggap,
empati, keandalan dan bukti fisik) dan 1 aspek memiliki rata-rata yang tetap
(jaminan), sehingga aspek-aspek ini mendukung pada perubahan service excellence
skill para staf administrasi BAAK Politeknik X antara sebelum dan sesudah service
excellence training. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 3.
Tabel 3
Hasil Analisis Data Dimensi Service Excellence Skill
(Pretest – Posttest)
Daya
Tanggap_
Posttest–
Daya
Tanggap_
Pretest
Empati_P
osttest-
Empati_Pr
etest
Jaminan_P
osttest-
Jaminan_P
retest
Keandalan
_
Posttest-
Keandalan
_
Pretest
Bukti_Fisi
k_Post
test- Bukti
Fisik_
Pretest
Z
Asymph.Sig
. (2-tailed)
-2.714a
.007
-2.640a
.008
.000b
1.000
-2.598a
.009
-2.460a
.014
4. Diskusi
Berdasarkan analisis data dari hasil rating scale service excellence skill
diketahui adanya pengaruh service excellence training terhadap service excellence
skill. Jadi service excellence training efektif dalam meningkatkan keterampilan
peserta pelatihan dalam memberikan service excellence. Hal ini tampak pada
adanya perbedaan yang signifikan (Z=-2,598, dimana p=0,009;p<0,05) pada skor
rating scale service excellence skill sebelum dan sesudah service excellence
training. Jadi service excellence training dapat meningkatkan keterampilan staf
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administrasi BAAK Politeknik Negeri Semarang dalam memberikan service
excellence.
Peningkatan skor keterampilan yang signifikan terjadi pada seluruh staf
administrasi yang mengikuti service excellence training dengan prosentase
peningkatan tiap subjek sebesar 18-39%. Berdasarkan hasil wawancara seluruh
peserta pelatihan menyatakan bahwa service excellence training berisi teknik-
teknik pelayanan prima yang menjadi panduan bagi staf administrasi dalam
melakukan pelayanan kepada pelanggan sehari-hari.
Peningkatan service excellence skill dapat terjadi karena adanya peningkatan
pengetahuan service excellence sesudah pelatihan  (Z= -2,546,     p=0,011; p<0,05).
Prosentase peningkatan pengetahuan pada subjek berkisar antara 52-60%.
Berdasarkan hasil wawancara seluruh peserta pelatihan menyatakan bahwa
peningkatan pengetahuan dapat terjadi pada staf administrasi karena Politeknik
Negeri Semarang sudah cukup lama tidak mengadakan suatu pelatihan yang
berkaitan dengan service excellence. Seluruh peserta pelatihan menyatakan bahwa
service excellence training sangat dibutuhkan untuk menambah dan memperkaya
pengetahuan staf administrasi dalam memberikan pelayanan yang prima kepada
pelanggan.
Peningkatan pengetahuan service excellence ini disebabkan oleh adanya
reaksi positif dari subjek terhadap pelatihan yang diselenggarakan. Hal ini tampak
dari anggapan subjek bahwa pelatihan juga diselenggarakan memiliki manfaat bagi
pekerjaan mereka dan dilaksanakan relatif baik. Subjek juga tampak terlihat aktif
dalam kegiatan pelatihan, khususnya dalam diskusi dan permainan.
Pelatihan ini mampu mengajarkan pengetahuan dalam memberikan pelayanan
yang optimal bagi pelanggan, yang ditunjukkan oleh reaksi staf administrasi saat
pelatihan. Secara khusus pelatihan ini mendorong munculnya inisiatif dari subjek
yang merupakan bukti adanya reaksi positif dari subjek terhadap pelatihan yang
diselenggarakan. Hal ini tampak dari anggapan subjek bahwa pelatihan juga
diselenggarakan memiliki manfaat bagi pekerjaan mereka dan dilaksanakan relatif
baik. Selain itu subjek juga tampak terlihat aktif dalam kegiatan pelatihan,
khususnya dalam diskusi dan permainan.
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Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian dari Illias, dkk (2008)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan positif yang signifikan
dengan kepuasan mahasiswa di institusi pendidikan swasta di Malaysia. Oleh
karena itu, staf administrasi yang memiliki kemampuan melayani pelanggan yang
baik akan mendorong terjadinya pelayanan prima sehingga kepuasan pelanggan
menjadi meningkat. Hasil penelitian dari Ming Chieh, et.al (2012) tentang
efektivitas training bagi karyawan pada industri hotel di Cina, menunjukkan bahwa
keefektifan training bagi karyawan memiliki pengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan. Jadi semakin efektif training bagi karyawan,
maka semakin tinggi pula kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pelanggan.
V. Kesimpulan Dan Saran
1. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, maka peneliti menyimpulkan
bahwa hipotesis penelitian ini terbukti. Hal ini ditunjukkan dengan adanya
perbedaan service excellence skill antara sebelum dan sesudah service excellence
training diberikan bagi staf administrasi BAAK Politeknik Negeri Semarang.
Setelah staf administrasi mengikuti service excellence training, maka service
excellence skill lebih tinggi dibandingkan sebelum staf administrasi mengikuti
service excellence training.
2. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang ada di atas maka peneliti memberikan saran
sebagai berikut:
1. Perlu diadakan program service excellence training secara berkesinambungan
seiring dengan peningkatan harapan dari pelanggan bagi unit-unit kerja yang
terkait dengan kegiatan pelayanan pelanggan. Pelaksanaan pelatihan sebaiknya
mempertimbangkan waktu pelatihan yang kondusif.
2. Perlu diadakan survei kepuasan pelanggan secara periodik.
3. Perlu adanya forum diskusi mengenai permasalahan dan solusi dalam upaya
menerapkan service excellence training bagi staf administrasi BAAK Politeknik
Negeri Semarang.
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